CARTA DE SERVEIS
I BONA CONDUCTA
DEL SINDIC DE GREUGES

SINDIC

ELDEFENSOR
DE LES
PERSONES




CARTA DE SERVEIS I BONA CONDUCTA
DEL SINDIC DE GREUGES

La incorporaci6 de nous models de gestié publica i d'una nova manera d’entendre la prestacié de serveis
orientats a la ciutadania i 'aplicacié d’eines i instruments per fer-ho possible estan transformant les
organitzacions publiques, entre les quals el Sindic de Greuges de Catalunya, que en tant que defensor de les
persones té el repte i I'obligacié d’abordar-los amb profunditat.

Aixi mateix, 'increment de la participacié de la ciutadania en els espais publics, I'impuls d'iniciatives i propostes,
ila voluntat de retre comptes i conéixer les actuacions de les organitzacions publiques sén exemples d'una
realitat que ha de ser aprofitada per les institucions.

En la vessant interna, aquesta exigencia es tradueix, entre altres, en la necessitat d'incrementar l'eficacia i
leficiencia de les actuacions del Sindic i, pel que fa a les relacions amb la ciutadania, en 'obligacié de transmetre
més sensibilitat, transparencia, receptivitat i capacitat per resoldre’n les demandes.

Per assolir aquestes fites, el Sindic de Greuges de Catalunya necessita comptar amb la col-laboracié de les
administracions, aixi com de la resta de defensors locals, autonomics i estatal. En efecte, 1a finalitat del Sindic
de millorar els serveis que presta als ciutadans no consisteix a treure un avantatge competitiu respecte d’altres
organitzacions, sind a donar la millor resposta possible a les demandes de la ciutadania. L'objectiu sobre el
qual s’ha de regir el servei que presta el Sindic és que els ciutadans, quan s’adrecin a un ens public, se sentin
respectats i escoltats en les seves demandes.

Aquest és I'esperit de I'article 30 de I'Estatut d’autonomia de Catalunya, regulador del dret d’accés als serveis
publics i a una bona administracio, i de 'article 41 de la Carta dels drets fonamentals de la Unié Europea.

Per aconseguir-ho, més enlla del que estableix 'ordenament juridic, les institucions publiques es poden dotar
de diferents instruments com ara les cartes de serveis. Concebuda des de I'ambit public, aquesta eina permet
recollir el cataleg de drets dels ciutadans envers una organitzacié, aixi com 'adquisicié de compromisos per
millorar-ne periddicament la gestié. Només amb els suggeriments i les reflexions de la ciutadania, i amb
l'autocritica i I'esperit de millora de les administracions i les institucions publiques és possible 'avenc i, només
d’aquesta manera, es poden configurar unes institucions publiques a I'avantguarda i al servel de les necessitats
de la societat catalana del segle XXI.

El Sindic de Greuges de Catalunya, mitjancant la Carta de serveis i bona conducta, vol informar tant les
persones com les administracions dels serveis que presta, dels drets de qualsevol persona fisica o juridica
davant la institucié i dels compromisos de qualitat que es volen aconseguir.

Per tot aixo, 1 en virtut de les atribucions que em confereix la Llei 14/1984, del 20 de marg, del Sindic de Greuges,

1. Aprovar la Carta de serveis i bona conducta del Sindic de Greuges, la qual es publica annexa a
aquesta resolucié.

2. Traslladarne el contingut al Parlament de Catalunya, a I'Administracié autonomica i local i a tots
els ens objecte de supervisi¢ pel Sindic.

3. Ordenar la publicacié de la Carta de serveis i bona conducta del Sindic de Greuges en el Butlleti Oficial
del Parlament i el Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya.

Rafael Ribé
Sindic de greuges de Catalunya

Barcelona, 4 de marc de 2008



CARTA DE SERVEIS
I BONA CONDUCTA
DEL SINDIC DE GREUGES

CAPITOL I
Disposicions generals

Article 1. Finalitat de la institucié

El Sindic de Greuges de Catalunya té la funcié de protegir
i defensar, amb independeéncia i objectivitat, els drets
fonamentals i les llibertats publiques de les persones
davant I’Administracid, d’acord amb els drets que recull
el titol I de la Constituci6 espanyola i I'Estatut d’auto-
nomia de Catalunya.

Article 2. Objecte

La Carta de serveis i bona conducta del Sindic de Greuges
té per objecte informar sobre els serveis que ofereix,
sobre els drets dels ciutadans davant la institucid, com
també sobre els compromisos de qualitat que s’adqui-
reixen per garantir la millora periodica en la prestacié
de serveis a la ciutadania.

Article 3. Ambit d’aplicacié

1. Tot el personal al servei de la institucié i qualsevol
persona que, independentment de la seva vinculacié
laboral, exerceixi funcions encomanades pel Sindic de
Greuges de Catalunya ha de conéixer i complir la Carta
de serveis del Sindic de Greuges.

2. El Sindic ha de designar el responsable de garantir
el coneixement i el compliment de la Carta de serveis
ibona conducta.

CAPITOL II »
Principis generals d’actuacié
del Sindic de Greuges

Article 4. Caracter obligatori

Els principis generals d’actuacié vinculen tot el personal
al servei del Sindic de Greuges i constitueixen pautes
de comportament que cal observar en la prestacié dels
serveis a la ciutadania.

Article 5. Legitimitat democratica

El conjunt de la ciutadania constitueix la raé de ser del
Sindic de Greuges, els serveis del qual han de tenir com
a objectiu prioritari satisfer les necessitats reals i els
problemes de les persones que en sol-liciten la intervencié.

Article 6. Legalitat

1. El personal del Sindic de Greuges ha d’actuar amb
independencia al servei de l'interes general i amb sub-
missié plena a la Constitucid, a l'Estatut d’autonomia
de Catalunya, a la llei i al dret.

2. Totes les decisions i les resolucions del Sindic de
Greuges han de ser motivades, han d'expressar de manera
clara i comprensible les raons que n’han fonamentat
I’adopcié i han de respondre totes les qliestions que
hagin estat plantejades per la persona interessada.

3. En les decisions i les resolucions del Sindic de Greuges,

el personal de la instituci6 s’ha d’ajustar al criteri que
s'observi en suposits analegs. Quan s’aparti del criteri
que constitueixi la regla general d’actuacié, ho ha de
raonar justificadament.

Article 7. Igualtat

El personal al servei del Sindic de Greuges ha de garantir
el respecte del principi d'igualtat de tracte i, en particular,
ha d’evitar qualsevol tipus de discriminacié per ra¢ de
nacionalitat, edat, sexe, raca o origen éetnic, religié o
creences, com també per qualsevol altra condici o
circumstancia personal o social.

Article 8. Imparcialitat i independéncia

1. El personal al servei de la institucié ha de ser imparcial
iindependent en 'exercici de les seves funcions.

2. En aquestes comeses, el personal no s’ha de guiar per
influencies exteriors de cap indole, ni per interessos
personals.

3. El personal ha d’abstenir-se de participar en la
tramitacié d'un procediment o en I'adopcié d'una decisi6
sobre un assumpte que afecti els seus propis interessos
o els de la seva familia i afins, en els termes que disposa
sobre aquesta materia la normativa general de proce-
diment administratiu.

Article 9. Confidencialitat

El personal al servei de la institucié del Sindic de Greuges
ha de guardar reserva absoluta sobre els fets i les
informacions dels quals tingui coneixement en l'exercici
de les seves funcions o amb motiu d’aquestes.

Article 10. Transparéncia

El Sindic de Greuges té el deure d'informar els ciutadans
iels col-lectius que els representen del desenvolupament
de les seves activitats i sobre l'organitzaci6 i el
funcionament de la institucio.

Article 11. Celeritat i simplicitat

La prestaci6 dels serveis del Sindic de Greuges que
demanen les persones que en sol-liciten la intervenci6
s’ha de dur a terme al més aviat possible, simplificant-
ne els tramits, eliminant-ne els requeriments innecessaris
ireduint-ne al maxim els temps d’espera.

Article 12. Responsabilitat

El Sindic de Greuges assumeix davant la ciutadania, de
manera expressa, l'obligaci6 de prestar els seus serveis
d’acord amb els compromisos de qualitat que indica
aquesta Carta i, en cas que se'n detecti un mal fun-
cionament, ha d’adoptar les mesures adequades per
corregir-ne les deficiéncies de manera immediata.

Article 13. Participaci6 ciutadana

La prestaci6 dels serveis del Sindic de Greuges s’ha de
portar a terme mitjangant I'aplicaci6 de sistemes i metodes
que permetin a les persones o les entitats, tant
individualment com col-lectiva, participar de forma activa
en les linies d’actuaci6 i I'activitat desplegada per la
institucio, mitjangant el plantejament dels seus problemes
iinquietuds, la formulacié de suggeriments o observacions,
o la presentaci6 de reclamacions a causa d'un possible
funcionament deficient del Sindic de Greuges.



Col-laboracié amb
les administracions publiques

El Sindic de Greuges, en les relacions amb les adminis-
tracions publiques, ha de desenvolupar tots els
mecanismes que contribueixin a satisfer les demandes
de la ciutadania de la manera més rapida i eficag.

Comprensid

L’actuaci6 del Sindic de Greuges s’ha de fer de manera
clara i comprensible per a les persones usuaries i s’ha
d’utilitzar un llenguatge accessible en la redacci6 dels
escrits, les comunicacions i els informes.

Modernitzacié i millora continua

S'han de posar en practica metodes moderns que
sistematicament permetin al Sindic de Greuges detectar
possibles deficiencies, corregir-les i prestar els seus serveis
a la ciutadania d'una manera cada vegada més eficient,
eficag, rapida i participativa.

Drets de les persones davant
del Sindic de Greuges

Els ciutadans, en la relacié amb la institucié
del Sindic de Greuges de Catalunya, tenen els drets
seglients:

A obtenir informacié clara i completa sobre l'activitat
general de la institucio.

A obtenir informacié com més comprensible i concisa
millor sobre les actuacions de la institucié per a la defensa
ila protecci6 dels seus drets subjectius publics.

A obtenir orientacié sobre com canalitzar els
assumptes que no siguin competencia del Sindic de
Greuges de Catalunya.

A presentar queixes quan estimin que els poden
haver vulnerat els drets.

A ser assessorats sobre els requisits que requereix la
presentacié d'una queixa.

A rebre l'auxili necessari en la redaccié de queixes
o altres escrits que es dirigeixin al Sindic de Greuges de
Catalunya.

A rebre un justificant de recepci6 de I'escrit de queixa
1a obtenir una copia segellada dels documents originals
que lliurin a la institucio.

Que es tramitin les queixes d’acord amb el que
disposa la Llei reguladora del Sindic de Greuges de
Catalunya.

Que s’adoptin les mesures necessaries perque puguin
exercir amb plenitud els seus drets davant la institucié
sies tracta de persones amb algun tipus de discapacitat.

Que es garanteixi una atencié especifica als menors,
d’acord amb els protocols i els procediments establerts,
de forma que rebin l'auxili i 1a proteccid necessaris en la
formulaci6 de la queixa i, si s’escau, durant tot el procés
d'investigacio.

A coneixer l'estat del seu expedient i a rebre tots els
aclariments que siguin necessaris.

A rebre comunicacié de les actuacions que el Sindic
duu a terme per tramitar 'expedient i també, si s’escau,
de la resolucié que se n’emeti.

Que se'ls comuniqui una resolucié expressa i motivada
sobre 'assumpte objecte de la queixa o, si escau, se’ls
informi sobre els motius que n'impedeixen la tramitacio.

A consultar les bases de dades d’accés public de la
institucié. En tots els casos, es garanteix la confidencialitat
de la persona que hagi presentat la queixa i la més absoluta
reserva respecte dels particulars i altres organismes sense
relacié amb 'acte, 'omissid, la conducta o els serveis
investigats mentre duri la investigacio.

A ser tractats de manera respectuosa i d’acord amb
les seves circumstancies personals, socials i culturals,
sense que els calgui sol-licitar cita prévia quan es
dirigeixin al Servei d’Atenci6 a les Persones.

A coneixer la identitat de la persona que els atén.

A rebre informacié d’interes general de manera
presencial, escrita, telefonica, informatica o telematica.

A la protecci6 de les seves dades personals, de
conformitat amb la normativa aplicable.

Que en les comunicacions escrites o verbals s’utilitzi
un llenguatge senzill i comprensible.

A sol-licitar i obtenir els aclariments que calguin
per comprendre totalment les comunicacions que se'ls
adrecin.

A opinar, encara que sigui de manera anonima,
sobre el funcionament i l'eficacia de la instituci6 en el
moment del tancament de les seves queixes.

A formular reclamacions i suggeriments amb relaci6
al funcionament de la institucié.

Els serveis i les formes de col-laboracié dels
ciutadans amb el Sindic de Greuges

Relacié de serveis prestats

El Sindic de Greuges de Catalunya presta els serveis
seguents:

L'orientacié de les consultes que presenten els
ciutadans.

La recepci6 i el registre de tots els escrits adrecats
a la institucio.

L'atenci6 i l'orientacid de les reclamacions que no
sén admeses a tramit.

La tramitacioé i la resolucié de les queixes admeses
a tramit.

L'obertura d’actuacions d’ofici.

L'elaboracié de I'Informe anual i d'informes mono-
grafics.

La comunicacié per videoconferencia.

El seguiment per verificar el compliment de les
resolucions emeses pel Sindic.

Els desplagaments a diversos indrets i localitats de
Catalunya per aproximar la instituci6 als ciutadans.

La informacié i la resolucié de les sol-licituds
d'informacié estadistica sobre 'actuacié del Sindic.

La consulta i el préstec del fons documental
disponible a la biblioteca del Sindic.

La difusié i la divulgacié de les resolucions del Sindic.

La distribucié de les publicacions elaborades per la
institucio.

La formacié en materia de proteccié i defensa dels
drets fonamentals i les llibertats publiques de les
persones davant ’Administracio.

La promocié i el suport de bones practiques
administratives per garantir als ciutadans el dret a una
bona administracio.

La col-laboraci6é amb altres institucions i entitats,
publiques i privades, en materies relacionades amb
I'actuacié del Sindic.

Formes de col-laboracié i participacié de
les persones amb la institucié

Totes les persones poden col-laborar i participar
proposant millores a la instituci6 a partir dels mitjans
seguents:

Enquestes anuals sobre la satisfaccié amb el servei
del Sindic de Greuges.

Questionari de satisfaccié a totes les persones que
han presentat una queixa al Sindic un cop se n'’ha emes
la resoluci6.



Formularis d’opini6 sobre el funcionament de la
institucié disponibles al web.

Escrits de queixes i suggeriments d’acord amb el
que estableix el capitol VI de la Carta de serveis i bona
conducta.

Normativa reguladora dels serveis prestats
pel Sindic de Greuges de Catalunya

La normativa reguladora dels serveis prestats pel Sindic
de Greuges de Catalunya es troba en els textos segiients:

Articles 78179 de I'Estatut d’autonomia de Catalunya
(DOGC num. 4680, del 20 de juliol de 2006).

Llei 14/1984, del 20 de marg, del Sindic de Greuges
(DOGC num. 421, del 30 de marg de 1984), modificada
per la Llei 12/1989, del 14 de desembre (DOGC num.
1234, del 22 de desembre de 1989).

Compromisos de qualitat
Els nivells de qualitat oferts

Consultes d’orientacié presencial

Lhorari minim d’atencié presencial és de dilluns a
divendres de 9 a 14 hores i de 15 a 19 hores.

Les consultes presencials es resolen el mateix dia
en que la persona s’hagi presentat a la seu de la
institucié amb un temps maxim d’espera de 15 minuts.

En el cas que, per la complexitat de la consulta, no
es pugui donar una resposta immediata a la persona
interessada, se li ha de comunicar la resposta poste-
riorment en un termini no superior a 3 dies habils.

Consultes d’orientacié escrites

El Servei d'Atencié a les Persones ha de donar
resposta a les consultes d’'informacid escrites en un
termini no superior a 3 dies habils des de la recepcié
de la sol-licitud d'informacié.

En el cas que, per la complexitat de la consulta,
aquest termini no es pugui complir, s’ha d'informar la
persona interessada en un termini no superior a 3 dies
habils de la necessitat de disposar de més temps per
respondre a la consulta i, en un termini no superior a
15 dies habils, se 1i ha de comunicar la resposta.

Consultes d’orientacié telefoniques

El Servei d'Atencié a les Persones ha de donar
resposta a les consultes d’informacié telefonica el
mateix dia en queé que s’hagi rebut la sol-licitud
d’'informacié. Si aquesta sol-licitud es produeix fora de
I'horari d’obertura de la institucié, sempre que es
comuniqui el nimero de teléfon o el mitja pel qual es
pot donar resposta, aquesta s’ha de donar el dia habil
seguent.

En el cas que, per la complexitat de la consulta,
aquest termini no es pugui complir, s’ha d'informar la
persona interessada de la necessitat de disposar de més
temps per respondre a la consulta i, en un termini no
superior a 7 dies habils, se li ha de comunicar la resposta.

Consultes d’orientacié
per videoconferéncia

Un cop formulada la sol-licitud de videoconferéncia,
el Servei d’Atencié a les Persones, en un termini de 24
hores, ha d’acordar amb la persona interessada la data
il’hora per establir la connexid, que ha de tenir lloc en
un termini no superior a 7 dies habils.

En el cas que, per la complexitat de la consulta,
aquest termini no es pugui complir, s’ha d’'informar la
persona interessada de la necessitat de disposar de més
temps per respondre a la consulta i, en un termini no
superior a 15 dies habils, i se 1i ha de comunicar la
resposta.

Desplacaments als indrets
iles localitats de Catalunya

Un cop formulada la sol-licitud de la persona
interessada de concertar una cita en un desplacament
del Sindic o dels seus col-laboradors, el Servel d’Atencid
a les Persones s’hi ha de posar en contacte per
determinar I’hora de 'entrevista amb una antelacié
minima de 24 hores al moment de la cita.

Un cop rebuda la sol-licitud del ciutada, se li ha de
donar el tractament de queixa o de consulta segons
correspongui.

Tramitacié de queixes admeses

L'acusament de recepcié de la queixa s’ha d’enviar
en un termini no superior a 2 dies habils des de 'entrada
de l'escrit a la institucio.

El Sindic de Greuges ha de demanar informacié a
I'administracié afectada en un termini no superior a
15 dies habils des de I'acusament de recepcié o bé des
del moment en que hagi rebut tota la documentaci6
de la persona interessada. Aquesta sol-licitud d'informe
es pot endarrerir 15 dies habils més segons la
complexitat del cas.

Un cop s’hagin fet totes les investigacions que el
Sindic de Greuges estimi oportunes, se n'ha de notificar
la resolucié a la persona interessada i a I'’Administracié
en un termini no superior a 30 dies des de la recepciéd
de I'informe de I’Administraci6. Aquesta resolucié es
pot endarrerir segons la complexitat del cas, de la qual
cosa s’ha d'informar oportunament el ciutada.

Un cop I'’Administraci6 hagi comunicat I'acceptaciéd
o no de la resoluci6 del Sindic, aquest ha de comunicar
la finalitzaci6 de I'expedient en un termini no superior
a 15 dies habils.

Tramitaci6é de queixes que sén causa de
rebuig d’acord amb la Llei 14/1984, del 20 de marg,
del Sindic de Greuges

La comunicacié a la persona interessada del rebuig de
la queixa per les causes que disposa la Llei 14/1984, del
20 de marg, del Sindic de Greuges, s’ha de fer en un
termini no superior a 15 dies habils.

Tractament de les resolucions
no acceptades per I’Administracié

El Sindic ha de donar compte en I'Informe anual al
Parlament de Catalunya de les resolucions no acceptades
per I’Administracié que consideri rellevants.



Seguiment per verificar
el compliment de les resolucions acceptades
per les administracions

El Sindic de Greuges ha de fer el seguiment de les
resolucions acceptades per les administracions bé d’ofici
en els suposits acordats pel Sindic o bé a instancia de part.

En el cas que les administracions no compleixin la
resolucié, el Sindic de Greuges n'ha d'informar les persones
interessades i, si escau, el Parlament de Catalunya en
I'Informe anual o en els informes monografics.

Informacié i resolucié de les sol-licituds
d’estadistiques sobre l'actuacié del Sindic

Tots els departaments i les arees de la institucio, i en
especial els departaments d’Estudis i de Seguiment i
Avaluacio, han de lliurar estadistiques de 'activitat de la
instituci6, amb la conformitat del Sindic de Greuges i sempre
que amb aquesta explotacidé no es vulnerin els drets
fonamentals i les llibertats publiques dels ciutadans, a:

Qualsevol persona fisica o juridica amb la finalitat
d’elaborar estudis, informes, treballs de recerca o documents
de naturalesa equivalent.

Sindics locals, sindics universitaris, defensors auto-
nomics o estatals.

Qualsevol administracié publica catalana que les sol licit
per garantir una gestio correcta dels expedients.

Qualsevol mitja de comunicacié amb l'objectiu de
difondre I'activitat del Sindic de Greuges.

Les respostes a les sol-licituds s’han de donar en un
termini no superior a 30 dies habils des de la recepcié de
l'escrit.

En el cas que, per la complexitat de la consulta, aquest
termini no es pugui complir, s’ha d'informar la persona
interessada de la necessitat de disposar de més temps
per respondre a la consulta, que en cap cas no pot ser
superior a 90 dies habils.

Consulta i préstec del fons documental
disponible a la biblioteca del Sindic

Totes les persones poden consultar a la biblioteca el
material bibliografic amb I'autoritzacié corresponent.

El Servei de Documentacié i Biblioteca ha de donar
resposta a les sol-licituds d'informacié en un termini no
superior a 5 dies habils des de la recepci¢ de la sol-licitud.

Difusi6 i divulgacié de les actuacions del
Sindic i distribuci6 de les publicacions de la institucié

Les adreces i els diversos mitjans per poder adrecar-se
al Sindic s’han de trobar disponibles de manera clarament
identificable a:

Totes les pagines del web de la institucio.

Totes les publicacions del Sindic i els butlletins
electronics.

Les notes de premsa i els comunicats del Sindic.

Els documents adrecats a I’Administracié i a les
persones.

Totes les campanyes de difusié.

El web del Sindic ha de ser accessible a les persones
amb discapacitat.

Un cop s’hagi registrat la persona fisica o juridica que
ho sol-liciti a la base de dades, 'Area de Comunicacié li
ha de distribuir el butlleti electronic de les noticies i les
activitats del Sindic mensualment.

Ellliurament de publicacions a qualsevol persona fisica
o juridica que ho sol-liciti, sempre que n’hi hagi de
disponibles, s’ha de fer en un termini no superior a 15 dies.

Totes les publicacions, els butlletins, les notes de
premsa, els comunicats i els mitjans de divulgacio i
difusié han de ser accessibles mitjancant el web.

Formacié del personal de la instituci6 i
altres activitats formatives de promocié dels drets de
les persones

El Sindic ha de promoure la formacié de tot el personal
que treballa a la institucio.

El Sindic ha de promoure la formacié externa per
mitja de cursos i convenis amb universitats i institucions.

Les diverses unitats del Sindic han de donar suport
al personal becari de la institucié i als estudiants que
facin treballs de recerca sobre temes relacionats amb el
Sindic de Greuges.

El Sindic ha de convocar beques d’estudis en materia
de drets.

Col-laboracié amb altres institucions i
entitats publiques i privades en materies relacionades
amb ’actuacié del Sindic

El Sindic ha de publicar al web tots els convenis amb
entitats publiques o privades que siguin vigents.

El Sindic ha de difondre al web, a I'Informe anual i
a la Memoria anual les diverses activitats que es duguin
a terme en materia de col-laboracié i de cooperacié al
desenvolupament.

Sistema d’assegurament de la qualitat
Sistema d’assegurament de la qualitat

El Sindic de Greuges de Catalunya té un sistema
d’'assegurament de la qualitat consistent en:

Manual d’organitzacié del Sindic de Greuges de
Catalunya.

Mapa de processos del Sindic de Greuges de
Catalunya.

Instruccions d’organitzaci6 internes.

Procediments d’iniciacid, d’'instruccid i de finalitzacid
de tramitaci6 de queixes.

Enquestes sobre la valoraci6 de la satisfaccié amb el
servei del Sindic de Greuges.

Questionaris de satisfacci6 a totes les persones que
han presentat una queixa al Sindic un cop se n'ha emes
la resolucio.

Indicadors de seguiment i avaluacié.

Indicadors de seguiment i avaluacié

Per comprovar el compliment dels compromisos
adquirits s’elaboren estadistiques que s’han de publicar
periddicament al web del Sindic amb els indicadors
seguents:

Percentatge de consultes presencials amb temps
d’espera superior a 15 minuts.

Percentatge de consultes presencials sense resposta
immediata.

Mitjana de temps de resposta de les consultes
d’informacié.



Mitjana de temps entre 'entrada de la queixa i
l'acusament de recepcio.

Mitjana de temps entre I'acusament de recepci6 i la
notificaci6 de rebuig per una de les causes que especifica
la Llei 14/1984, del 20 de marg.

Mitjana de temps entre 'acusament de recepcié o la
finalitzacié de la sollicitud de dades a la persona
interessada i la sol-licitud d'informe a I’Administracio.

Mitjana de temps entre la finalitzacié de les
investigacions i I'emissié de la resolucio.

Mitjana de temps entre la valoracié de 'acceptacié
de la resoluci6 per part de I’Administracié i la finalitzacié
de l'expedient.

Percentatge de sol-licituds d’estadistiques amb temps
de resposta superior a 30 dies habils.

Percentatge de consultes al Servei de Documentacié
i Biblioteca amb temps de resposta superior a 5 dies habils.

Percentatge d’administracions i institucions publiques
amb un accés al web del Sindic.

Percentatge de publicacions i materials de difusié
distribuits amb temps superior a 15 dies.

Nombre de visites al web del Sindic.

Nombre de publicacions distribuides.

Nombre de cursos, seminaris o jornades impartits
per personal del Sindic de Greuges.

Nombre de personal en practiques al Sindic.

Resultats de 'Enquesta anual de satisfaccié.

Resultats dels gliestionaris de satisfacci6.

Avaluaci6 de la tramitacié d’expedients en funcié de
les gestions necessaries per dur-los a terme, la complexitat
de les resolucions emeses i les tasques de seguiment
acomplertes.

Indicadors sobre les reiteracions de les sol-licituds
d’'informacié a I'’Administracié.

Indicadors sobre les actuacions d’ofici.

Indicadors sobre I'acceptaci6 de les resolucions per
part de I’Administracié.

Indicadors sobre els agraiments de les persones.

Indicadors sobre I'impacte del Sindic als mitjans de
comunicacioé.

Indicadors sobre I'Informe anual i els informes
extraordinaris.

Seguiment de la qualitat

Internament, s’ha de fer un seguiment del compliment
de la Carta de serveis. A més, 'Informe anual presentat
al Parlament de Catalunya ha de recollir un apartat
especific que doni compte de I'aplicacid i el compliment
de la Carta de serveis i bona conducta del Sindic.

Critiques i suggeriments sobre el funcionament
del Sindic de Greuges

Subjectes legitimats per presentar una
critica o un suggeriment

Qualsevol persona usuaria dels serveis del Sindic de
Greuges pot formular critiques o suggeriments sobre
el funcionament de la institucié de manera presencial,
escrita o telematica.

Registre de critiques amb relacié
al Sindic i suggeriments sobre la Carta de serveis
i bona conducta

El registre de critiques amb relacié al Sindic i
suggeriments sobre la Carta de serveis i bona conducta
té per objecte deixar constancia de les reclamacions,
les propostes o les iniciatives que les persones usuaries
o no dels serveis del Sindic de Greuges formulin sobre
el funcionament de la institucié.

La unitat responsable del registre i de la posterior
tramitaci6 de la critica o suggeriment és la que determini
el Sindic.

El Sindic de Greuges pot fer publics, pels mitjans
que consideri oportuns, I’objecte de les critiques i dels
suggeriments, i les mesures que s’han adoptat per
millorar la gesti6 de la institucio.

Tramitacié de les critiques
i els suggeriments sobre el funcionament
de la institucié

Un cop es registri la critica o el suggeriment, el
responsable del registre ha d’estudiar i posar en
coneixement del Sindic de Greuges I'objecte de la queixa.

Les mesures adoptades per esmenar l'error o millorar
la gestié interna s’han de comunicar a la persona
interessada en un termini no superior a 30 dies habils
des de la presentacié de la critica o el suggeriment.

En el cas que I'objecte de la critica o el suggeriment
requereixi 'adopci6 de millores que pel seu abast no
puguin ser resoltes en el termini que disposa l'apartat
2,se'n perllongara el termini, que mai no pot ser superior
a 90 dies habils.

Unitat responsable de la Carta
Unitat responsable de la carta

Correspon a la unitat encarregada de garantir el
compliment de la Carta de serveis i bona conducta:

Impulsar el pla de comunicacié interna per garantir
que tot el personal al servei de la institucié coneix i
compleix la Carta de serveis i bona conducta.

Vetllar pel compliment dels compromisos adquirits.

Impulsar les millores en la gestié interna de la
institucio.

Promoure la revisi6 anual de la Carta de serveis i
bona conducta.

Adreces i accés

Adreces postals, telefoniques
i telematiques

Servei d’Atenci6 a les Persones:

Passeig de Lluis Companys, 7 (Barcelona — 08003)
Telefon: 933 018 075

Telefon per a les consultes d'informacié: 900 124 124
Fax: 933 013 187

Lloc web: www.sindic.cat

Correu electronic: sindic@sindic.cat
Videoconferéncia: la sol-licitud s’ha de fer pel web
o per telefon.
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Sindic de Greuges de Catalunya
Passeig de Lluis Companys, 7

08003 Barcelona

Tel +34 933 018 075 Fax +34 933 013 187
sindic@sindic.cat

www.sindic.cat




